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ABSTRAK 
Sejak tahun 2013 telah berlaku jaminan kesehatan nasional (JKN) sebagai 
program penjaminan pelayanan kesehatan kepada seluruh masyarakat Indonesia 
dengan sistem asuransi. Program ini dilaksanakan di seluruh fasilitas kesehatan 
milik pemerintah, salah satunya adalah puskesmas. Dalam standar pelayanan 
kefarmasian di puskesmas, perlu dilakukan suatu evaluasi pelayanan, salah satu 
bentuknya yaitu survei kepuasan pasien. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
mengetahui profil kepuasan pasien JKN rawat jalan terhadap pelayanan farmasi di 
puskesmas induk kota Surakarta, mengetahui aspek yang perlu mendapat prioritas 
perbaikan dan mengetahui adakah hubungan antara karakter sosiodemografi 
pasien dengan tingkat kepuasannya. 
Penelitian bersifat deskriptif non-eksperimental menggunakan metode 
survei. Kepuasan pasien dinilai dari hasil penyebaran kuesioner yang memuat 5 
dimensi kepuasan (Servqual) kepada 398 pasien di 15 puskesmas induk kota 
Surakarta. Profil kepuasan diukur dengan metode indeks kepuasan pelanggan 
(IKP). Aspek yang perlu mendapatkan prioritas perbaikan dianalisis dengan 
metode IPA (Importance-Performance Analysis). Sedangkan untuk menguji 
hubungan antara karakter pasien dan tingkat kepuasannya menggunakan uji Chi-
square dan Kolmogorov-smirnov  
Hasil penelitian menunjukkan IKP total sebesar 81,80 (sangat 
memuaskan) untuk pelayanan farmasi di seluruh puskesmas induk. Sedangkan 
skor IKP masing-masing dimensi kepuasan dari paling tinggi ke paling rendah 
berturut-turut yaitu assurance 83,250 (sangat memuaskan), empathy 82,820 
(sangat memuaskan); reliability 81,313 (sangat memuaskan); dimensi tangible 
80,920 (memuaskan) dan dimensi responsiveness 80,669 (memuaskan). Analisis 
IPA menunjukkan bahwa terdapat 5 indikator dari pelayanan farmasi yang perlu 
diprioritaskan untuk perbaikan. Adapun hasil analisis Chi-square dan 
Kolmogorov-smirnov menunjukan tidak ada hubungan signifikan antara karakter 
sosiodemografi pasien dengan tingkat kepuasannya pada pelayanan farmasi di 
puskesmas induk kota Surakarta.  
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ABSTRACT 
Since 2013 national health insurance (JKN) has been applied as a health 
service guarantee program to all Indonesian people with an insurance system. This 
program is implemented in all government-owned health facilities, one of which 
is a public health center (Puskesmas). Standard of pharmaceutical care services at 
the Puskesmas, it is necessary to do a service evaluation, one of which is the 
patient satisfaction survey. The purpose of this study was (1) to find out the 
outpatient JKN patient satisfaction profile for pharmacy services in the primary 
public health center (Puskesmas induk) in Surakarta, (2) to know the aspects that 
need to be prioritized for improvement and (3) to know whether there was a 
relationship between the sociodemographic character of the patient and his level 
of satisfaction. 
This research is descriptive non-experimental using survey methods. 
Patient satisfaction was assessed from the results of distributing questionnaires 
containing 5 dimensions of satisfaction (Servqual) to 398 patients in 15 primary 
public health in Surakarta. Satisfaction profile is measured by the customer 
satisfaction index (IKP) method. Aspects that need to get priority improvements 
are analyzed by the IPA (Importance-Performance Analysis) method. Whereas to 
examine the relationship betwen the character of the patient and the level of 
satisfaction using the Chi-square test and Kolmogorov-smirnov. 
The results showed a total IKP of 81.80 (very satisfying) for 
pharmaceutical services in all primary health centers. While the IKP scores of 
each satisfaction dimension from the highest to the lowest were respectively 
assurance 83.250 (very satisfying), empathy 82.820 (very satisfying); reliability 
81,313 (very satisfying); the tangible dimension is 80,920 (satisfying) and the 
responsiveness dimension is 80,669 (satisfying). The IPA analysis shows that 
there are 5 indicators of pharmaceutical services that need to be prioritized for 
improvement. The results of the Chi-square and Kolmogorov-smirnov analysis 
showed that there was no significant relationship between the sociodemographic 
character of the patient and his level of satisfaction with the pharmacy services in 
the Surakarta primary health center. 
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